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Arne Fischer, Andreas Breiter 
 
Prozessorientiertes IT-Service-Management an Hochschulen 
 
 
Zusammenfassung 
 
Nach dem Höhenflug des E-Learning an den Hochschulen hat sich mittlerweile 
eine gewisse Ernüchterung eingestellt. Vor allem von den Hochschulleitungen 
werden vermehrt Fragen nach der Verstetigung der begonnenen Projekte und ihrer 
Einbettung in alte und neue Organisationsstrukturen gestellt. Basierend auf dem 
organisationstheoretischen Ansatz der neo-institutionalistischen Organisationsfor-
schung sollen diese Ansätze zur Reorganisation der Unterstützungssysteme unter-
sucht und Konsequenzen für eine stärker prozessorientierte Sichtweise formuliert 
werden. Dies gilt insbesondere für die zukünftige Rolle der IT-Dienstleistungen 
für das E-Learning. Mit Hilfe des Rahmenmodells zum IT-Service-Management, 
der IT Infrastructure Library (ITIL), die in Unternehmen und öffentlichen Verwal-
tungen weit verbreitet ist, können Kernprozesse identifiziert und auf die Hoch-
schulen übertragen werden. Hieraus ergeben sich erste Implementierungsansätze, 
die anhand von Praxisbeispielen erläutert werden. Abschließend lassen sich hier-
aus Folgerungen für zukünftige Entwicklungen ableiten.  
 
 
1 Ausgangssituation 
 
An vielen deutschen Hochschulen wurden E-Learning-Projekte in den letzten Jah-
ren zum Anlass genommen, die bisherige „Dienstleister-Landschaft“ (z.B. Re-
chenzentrum, Medienzentrum, Hochschuldidaktisches Zentrum, Bibliothek) zu 
integrierten Servicezentren weiterzuentwickeln. Im Vordergrund standen zwei pa-
rallele Bestrebungen: a) Integration bestehender Einrichtung zur Erzielung von 
Synergieeffekten und Kosteneinsparungen und b) Neu-Ausrichtung als kundenori-
entierte Dienstleistungseinheiten. Insbesondere für die ehemaligen Rechenzentren 
kommt aufgrund der veränderten Rahmenbedingungen und der damit verbundenen 
Aufgabenverschiebung eine besondere Rolle zu. Sie werden weniger für For-
schungsbereiche „rechnen“, sondern widmen sich schon seit Jahren vermehrt dem 
Betrieb der hochschulweiten IT-Infrastruktur sowie der Unterstützung der ver-
schiedenen Gruppen von Endnutzern (Lehrende, Studierende, Forschung und 
Verwaltung). Dieser Organisationswandel auch aufgrund eines erhöhten Wettbe-
werbsdrucks soll mit Hilfe organisationstheoretischer Ansätze analysiert werden.  
Um aber eine bisherige IT-Organisation zu einer Serviceeinrichtung umzubauen, 
gehört neben der stärkeren Kundenorientierung auch eine Definition der IT-
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Service-Prozesse, anhand derer sich auf Basis von Kennzahlen Aussagen über 
Qualität und Vergleichbarkeit ableiten lassen. Sowohl die Unterstützungssysteme 
(für E-Learning) als auch der Betrieb der IT-Infrastruktur müssen auf Dauer nach 
ähnlichen Maßstäben wie in Unternehmen professionalisiert werden. Die Bereit-
stellung von E-Learning-Angeboten muss als IT-Dienstleistung und somit als Pro-
zess verstanden werden. Eine solche prozessorientierte Sichtweise mag zunächst 
den noch sehr aufgabenorientierten Organisationsformen in Hochschulen wider-
sprechen. Im Rahmen der Reorganisation besteht jedoch gerade in einer solchen 
Sichtweise die Möglichkeit, Aufgaben zu identifizieren, zu beschreiben und be-
stehende Kompetenzen innerhalb der Hochschule zu verteilen. Die Betrachtung 
als Prozess hilft dabei die Transparenz zu erhöhen und Aufgaben von einzelnen 
Personen zu entkoppeln.  
Aufgrund der Komplexität des E-Learnings an Hochschulen als pädagogische, 
technologische und organisatorische Innovation bedarf es systematischer Strate-
gien zur Arbeitsteilung (s. Zawacki-Richter, 2005). Eine Orientierung an der IT 
Infrastructure Library (ITIL), einem international anerkannten Vorgehensmodell 
zur Erbringung von IT-Dienstleistungen, kann dies unterstützen, da die dort be-
schriebenen Prozesse auch unabhängig von einem konkreten Technikeinsatz ver-
wendet werden können, sodass ein Einsatz in vielen Bereichen sinnvoll ist. ITIL 
ist ein guter Ansatz, die Verteilung auf die verschiedenen Ebenen zu erleichtern 
und transparenter zu gestalten. Gleichzeitig kann eine Steigerung von Effizienz 
und Servicequalität erreicht werden, die mit einer insgesamt anzustrebenden Qua-
litätssteigerung und Dienstleistungsorientierung von Hochschulen einhergeht. 
Im Folgenden wird auf Basis organisationstheoretischer Ansätze die besondere 
Situation der Hochschulen beschrieben. Hierbei stehen die neuen Organisations-
strukturen im Vordergrund, die aufgrund der E-Learning-Vorhaben in den Hoch-
schulen entstanden sind bzw. entstehen. Hieraus lässt sich ableiten, dass eine stär-
kere prozessorientierte Sichtweise auf die Dienstleistungen erforderlich ist, die 
dann im Folgenden mit Hilfe von ITIL beschrieben wird. Zum Abschluss wird 
anhand von Praxisbeispielen ein Konzept für das prozessorienterte IT-Service-
Management an Hochschulen vorgestellt.  
 
 
2 Organisationsmodelle 
 
Unter Rückgriff auf organisationstheoretische Modelle lassen sich Hochschulen 
als lose gekoppelte Systeme teilautonomer Einheiten beschreiben (vgl. Weick, 
1976; March & Olson, 1986), die zudem von einer bürokratischen Form der Auf-
bauorganisation geprägt sind (vgl. Kieser & Kubicek, 1983), wie sie Weber schon 
in seiner Herrschaftssoziologie formuliert hat (Weber, 1976). Dies spiegelt zu-
meist die interne Organisation wider. Folgen wir der neo-institutionalistischen Or-
Arne Fischer, Andreas Breiter 
60 
ganisationsforschung (s. Meyer & Rowan, 1983; Powell & diMaggio, 1991), so ist 
hierbei noch zwischen der Formalstruktur und der Aktivitätsstruktur zu unter-
scheiden. Die Formalstruktur repräsentiert die Anpassung der Organisation an die 
Umwelterwartungen und sichert ihr somit den Fortbestand und die materiellen 
Ressourcen. Die Aktivitätsstruktur, in der Regel unabhängig von der Formalstruk-
tur, umfasst die interne Aufbau- und Ablauforganisation, die oftmals trotz Verän-
derungen bei den äußeren Rahmenbedingungen gleich bleibt. Krücken (2003) hat 
in seiner empirischen Untersuchung zu Technologietransferstellen in Nordrhein-
Westfalen herausgearbeitet, dass eine weiterreichende Entkopplung zwischen 
Formal- und Aktivitätsstruktur bestünde. Die Transferstellen wurden zumeist als 
Reaktion auf externen politischen Druck gegründet, ohne dass sich eine wesentli-
che Veränderung der Prozesse innerhalb der Hochschulen eingestellt hätte – die 
meisten Transferaktivitäten liefen dezentral an den Fachbereichen und damit an 
der zentralen Transferstellen vorbei (vgl. Krücken, 2003).  
In Bezug auf die Unterstützungsstrukturen für E-Learning unterscheidet Kerres 
(2001) vier Formen, die sich derzeit an deutschen Hochschulen vorfinden. Zum 
einen können innerhalb einer Hochschule Strukturen geschaffen werden. Hier 
können folgende Möglichkeiten unterschieden werden:  
• Die Gründung einer neuen Einrichtung, die ausschließlich mit Planung und 
Koordination von E-Learning innerhalb der Hochschule beauftragt ist.  
• Die Vernetzung bzw. Koordination bestehender Einrichtungen, die sich mit 
Aufgaben im Rahmen des E-Learning beschäftigen (Bibliothek, Hochschuldi-
daktisches Zentrum, Medienzentrum, Rechenzentrum …).  
• Die Erweiterung des Aufgabenbereiches bestehender Einrichtungen (z.B. Me-
dien- oder Hochschulrechenzentrum) hin zu E-Learning-Kompetenz- und  
-Support-Einrichtungen.  
Eine weitere Möglichkeit ist die Auslagerung aus der Hochschule hin zu externen 
Dienstleistern oder übergreifenden Kompetenzzentren. Dies ermöglicht die Inan-
spruchnahme von gebündelten Kompetenzen in Form von Dienstleistungen, die 
auch hochschulübergreifend vermarktet werden können.  
Die Bedeutung der internen und externen Rahmenbedingungen bei der Bildung 
der Organisationsstrukturen beschreiben Kleimann und Wannemacher (2004) bei 
ihrer Untersuchung zu den E-Learning-Zentren an deutschen Hochschulen.  
„Hinsichtlich der Organisationsstrukturen der E-Learning-Kompetenzzentren 
sind interne top-down-Lösungen ähnlich häufig wie interne bottom-up-
Lösungen. […] Eine gewichtige Rolle kam häufig den Medien- und Rechen-
zentren, in mancher Hinsicht aber auch den Bibliotheken (Online-
Publikations-Datenbank, Repository) der Universitäten und Fachhochschulen 
zu, die das Know-how, doch nicht immer das notwendige Supportpotenzial 
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zur Bearbeitung der wachsenden Zahl von Anfragen im E-Learning-Bereich 
aufweisen“ (Kleimann & Wannemacher 2004, S. 155f.). 
Hieraus lässt sich bereits ablesen, wie sehr die Zentren von den inneren und äuße-
ren Gegebenheiten der jeweiligen Hochschulen geprägt sind. Somit bleibt die 
Vermutung, dass sich in vielen Fällen nur die Formalstruktur verändert hat, hinter 
der sich „business as usual“ verbirgt. Insofern kommt der Reorganisation der in-
ternen Prozesse und damit der Aktivitätsstruktur eine besondere Bedeutung zu. 
Wenn also die Anstöße aus der Umwelt der Hochschulen, seien sie politischer 
oder rechtlicher Art oder auch durch besondere Förderinstrumente inszeniert, dann 
bleibt offen, in wieweit die Organisation in ihrer Formalstruktur und ihrer Aktivi-
tätsstruktur sich verändert. Insbesondere das Postulat eines neuen Wettbewerbs 
unter den Hochschulen auch durch Angebote zum E-Learning (s. Kerres, 2001; 
Schulmeister, 2001; Euler & Seufert, 2005), erfordert eine theoretische Reflexion 
des Verhältnisses zwischen Wettbewerb und Organisationsverhalten.  
Zur Erforschung dieser Beziehung haben DiMaggio und Powell (1983, 1991) im 
Rahmen der neo-institutionalistischen Organisationsforschung die These der „in-
stitutionellen Isomorphie“ entwickelt. Aufgrund von Marktbedingungen und ande-
ren externen Einflüssen vollziehen sich Prozesse der strukturellen Annäherung 
von Organisationen über drei Mechanismen: Zwang, normativer Druck und Mi-
mese (diMaggio & Powell, 1983; Powell & diMaggio, 1991). Die Hochschulen 
finden sich aufgrund der staatlichen Vorgaben, der gesellschaftlichen Erwartungen 
und der zum Teil „verheißungsvollen“ Prognosen der Fachkollegen wechselseitig 
mehr und mehr unter Beobachtungsdruck. Übertragen auf die Hochschulen lässt 
sich Zwang als staatliche Regulierungsmaßnahmen (z.B. Bologna-Prozess, Novel-
le des Hochschulrahmengesetzes) interpretieren. Normativer Druck kann dadurch 
entstehen, dass durch Stellungnahmen von Interessensvereinigungen oder Profes-
sionsvertreter sowie durch empirische Forschungsergebnisse (z.B. zum Erfolg von 
E-Learning) auf die Entwicklung der Hochschulen eingewirkt wird. Der Begriff 
der Mimese wurde aus der Biologie entlehnt und beschreibt einen Angleichungs-
mechanismus aufgrund der wechselseitigen Beobachtung von Organisationen. In 
der Regel findet eine Mimese, d.h. das Kopieren anderenorts eingesetzter Prob-
lemlösungsmuster, bei hoher Unsicherheit statt. Bei March und Olsen (1976) wur-
de dies als Organisationshandeln unter mehrdeutigen Rahmenbedingungen („Am-
biguity“) beschrieben. Insbesondere der Prozess der Mimese findet sich im bisher 
noch unzureichend analysierten E-Learning-Feld wieder bzw. bereits bestehende 
Strukturentwicklungen werden hierdurch erst sichtbar.  
Unabhängig von der letztendlich vorhandenen Organisationsform werden Zustän-
digkeiten auf verschiedene in- und externe Organisationen verteilt. Um eine mög-
lichst effiziente und qualitativ hochwertige Bereitstellung der Dienstleistungen 
ermöglichen zu können, ist daher insbesondere den Schnittstellen Beachtung zu 
schenken. Eine ausschließliche Betrachtung in aufgabenorientierter Form, wie es 
Arne Fischer, Andreas Breiter 
62 
derzeit aufgrund der gewachsenen Organisationsstruktur noch meistens der Fall 
ist, ermöglicht dies nur bedingt. Vielmehr sollte vermehrt eine prozessorientierte 
Sichtweise erfolgen, die die Möglichkeit zu einer verbesserten Abstimmung der 
Tätigkeiten auch in lose gekoppelten Organisationsstrukturen ermöglicht.  
Eine nachhaltige Reform wird nur dann auch die Aktivitätsstrukturen der Hoch-
schulen tangieren, wenn die internen Prozesse neu geordnet und im Hinblick auf 
die zu bedienenden Kunden ausgerichtet werden. In Bezug auf die IT-Unter-
stützung von Endanwenderinnen und Endanwendern wurde bereits in den 1980er 
Jahren in Großbritannien ein Rahmenmodell (ursprünglich für die öffentliche 
Verwaltung, später für große Unternehmen) entwickelt, das sich für eine Neuaus-
richtung der Dienstleistungsprozesse in den Hochschulen eignet. 
 
 
3 IT-Service-Management 
 
IT-Service-Management umfasst das Management des gesamten IT-Dienstleis-
tungsbereichs einer Organisation und kann als eine Gruppe zusammenhängender 
Prozesse für Servicedienstleistungen beschrieben werden. Während der IT-Betrieb 
früher sehr stark auf die eingesetzte Technik ausgerichtet war, stehen nun Service-
qualität und anwenderbezogene Ansätze im Vordergrund. Weit verbreitet und in-
ternational anerkannt ist ITIL (IT Infrastructure Library), ein Vorgehensmodell für 
das Management von IT-Dienstleistungen, das aus einer Sammlung „Best-
Practice“-Beispielen entstanden ist und kontinuierlich weiterentwickelt wurde.  
In ITIL werden zahlreiche Prozesse definiert und zueinander in Beziehung gesetzt, 
bspw. Störungs- und Problembehandlung, Kapazitäts- und Finanzplanung sowie 
die Verabredung verbindlicher Service Level. Sie besteht aus fünf Hauptberei-
chen, die jeweils eine Sammlung von Best-Practice-Beispielen enthalten, sowie 
dem Bereich Security-Management an der Querschnittsfunktion. 
ITIL ist prozessorientiert und skalierbar, dadurch ist eine Anwendung auf die Ge-
samtorganisation ebenso möglich wie auf einzelne Abteilungen, übergreifende 
Dienstleistungen oder deren Auslagerung. Dabei können die Prozesse auch unab-
hängig von einem konkreten Technikeinsatz verwendet werden, sodass ein Einsatz 
in vielen Bereichen sinnvoll ist. Im Kern des IT-Service-Management nach ITIL 
stehen Prozesse in den Bereichen Service Delivery (OGC 2001) für die Planung 
und Verbesserung der IT-Dienstleistungen und Service Support (OGC 2002) für 
die tägliche Erbringung und Unterstützung von IT-Dienstleistungen, z.B. Stö-
rungs- und Problembehandlung, Kapazitäts- und Finanzplanung. Ein guter Über-
blick über diese Prozesse wird z.B. in van Bon, Pieper und van der Veen (2005) 
gegeben.  
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Abbildung 1: Das ITIL Rahmenmodell (van Bon et al. 2005) 
 
Aufgrund des Abstraktionsgerades, der eine Prozessbetrachtung für alle IT-
bezogenen Dienstleistungsprozesse ermöglicht, erscheint eine Übertragung auf 
Supportangebote an Hochschulen grundsätzlich sinnvoll. Die Aufgaben, die durch 
den vermehrten Einsatz von IT-gestützten Werkzeugen im E-Learning entstehen, 
sind mit denen in anderen Organisationen vergleichbar. Die zunehmend komple-
xer werdenden IT-Services im Lehr-, Forschungs- und Verwaltungsbereich stehen 
oft sehr hierarchisch organisierten und unflexiblen Strukturen bei den Dienst-
leistern der Hochschulen gegenüber. Der verstärkte Einsatz in der Lehre und die 
Vernetzung mit Verwaltungsprozessen führen zu erhöhten Verfügbarkeitsanforde-
rungen. Die Vielzahl unterschiedlicher Formen des Supports (Rechenzentren, 
Fachbereiche und lehrstuhlbezogene Techniker) sind nur schwer steuer- und koor-
dinierbar, personelle und finanzielle Ressourcen werden knapper. Um das strategi-
sche Ziel erreichen zu können, den IT-Service für alle Nutzer zu verbessern, be-
darf es eines erprobten Vorgehensmodells – ähnliche Zwänge sind in Wirtschafts-
unternehmen und anderen öffentlichen Bereichen Gründe für die Einführung von 
ITIL-Prozessen.  
Gleichzeitig erlaubt die Skalierbarkeit, die unterschiedlich organisierten Support-
einrichtungen auf Basis eines gemeinsamen Rahmenmodells zu betrachten, wo-
durch die Aufgabenverteilung und Schnittstellendefinition zwischen Organisati-
onsbereichen innerhalb der Hochschule unterstützt werden. Dadurch können so-
wohl Verbesserungen zunächst in einzelnen Bereichen erzielt und gleichzeitig die 
übergreifende Vernetzung auf hochschulweiter oder sogar hochschulübergreifen-
der Ebene unterstützt werden.  
Im Folgenden wird daher anhand von Praxisbeispielen betrachtet, wie ITIL zur 
Unterstützung der Strukturierung des E-Learning-Supports verwendet werden 
kann. Der Fokus liegt dabei zunächst auf den Kernprozessen des Service-Supports 
Arne Fischer, Andreas Breiter 
64 
zur Störungsbehandlung. Dabei werden zwei parallele Strategien verfolgt (Bot-
tom-up- und Top-down-Ansatz), wie sie zur Integration des E-Learnings notwen-
dig erscheinen (Zawacki-Richter, 2005). 
 
 
4 ITIL-Einführung in Hochschulen 
 
In einem vom BMBF geförderten Projekt sollen im Rahmen eines Hochschulver-
bundes vorhandene Ressourcen und Kompetenzen für das digitale Studieren  
(E-Learning) effektiv vernetzt und koordiniert und somit eine dauerhafte Quali-
täts- und Serviceverbesserung für Studierende und Lehrende erreicht werden. Da-
bei sollen in einem Teilprojekt ITIL-Prozesse an ausgewählten E-Learning Sup-
portangeboten verschiedener Hochschulen eingeführt und erprobt werden.  
Die relevanten Akteure wurden zunächst in einer Ist-Erhebung der vorhandenen 
Supportanbieter identifiziert und entlang der Rollendefinition in ITIL klassifiziert: 
Als Dienstleister werden alle hochschulinternen Unterstützungsstrukturen ver-
standen, also „klassische“ Rechenzentren, dezentrale Techniker in Fachbereichen, 
Medienzentren, Bibliotheken, E-Learning-Support aus eher pädagogisch-didak-
tischer Sicht, sowie externe Dienstleister. Eine Differenzierung zwischen Kunden 
und Anwendern im ITIL-Sinne ist hingegen im Hochschulumfeld derzeit nur be-
dingt möglich. Als Anwender können alle Nutzer von E-Learning-Angeboten ge-
sehen werden, also Lehrende wie Studierende und bedingt durch die zunehmende 
Verwaltungsintegration auch Beschäftigte in der Verwaltung. Die Kundensicht ist 
nicht trennscharf zu ermitteln und variiert je nach Sichtweise. In Hinblick auf die 
zunehmende Dienstleistungsorientierung von Hochschulen müssen Studierende 
als primäre Kunden verstanden werden. Aus Sicht von Rechenzentren (in zuneh-
mender Konkurrenz mit externen Dienstleistern) ist die Hochschule selbst als 
Kunde zu sehen. Aus unserem Verständnis ist diese „Doppelrolle“ bei der Pro-
zessbetrachtung jedoch nicht hinderlich, sondern unterstreicht die notwendige 
Dienstleistungsorientierung.  
Im vorliegenden Fall wurden unterschiedliche Einrichtungen betrachtet, die  
E-Learning-Support sowohl auf Fachbereichsebene, als auch auf hochschulweiter 
und -übergreifender Ebene mit unterschiedlichem inhaltlichen Fokus (technisch 
bis didaktisch), Größe und Organisationsform anbieten. Dabei werden vergleich-
bare Kernprobleme sichtbar:  
• Der Support wird oftmals ad hoc bzw. nur wenig strukturiert und im Wesentli-
chen aufgabenorientiert erbracht. Definierte Prozesse existieren kaum.  
• Es wird jeweils ein breites fachliches Spektrum abgedeckt, das Leistungsport-
folio ist jedoch nicht klar definiert und abgegrenzt. Dies führt zu unklaren Zu-
ständigkeiten; bedingt durch hohe Motivation einzelner Akteure entsteht Ar-
beitsüberlastung.  
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• Die einzelnen Angebote sind häufig nicht bekannt, es existieren keine klaren 
Schnittstellen. Als Folge wissen Anwender oft nicht, an wen sie sich bei Prob-
lemen wenden können, und eine Zusammenarbeit zwischen den Dienstleistern 
wird erschwert. 
• Auf allen Ebenen finden Reorganisationsmaßnahmen statt, vorhandenen Ko-
ordinationsinstanzen fällt es schwer, diese nebeneinander existierenden und 
sich „autark“ weiter entwickelnden Angebote zu überblicken und zu koordi-
nieren.  
Um diesen Grundproblemen begegnen zu können, wird zunächst ein Bottom-up-
Ansatz verfolgt, in dem innerhalb der einzelnen Einrichtungen Basis-Service-
prozesse verbessert werden, die ITIL-Prozesse zur Störungsbehandlung, das Inci-
dent-Management und die Funktion des Service-Desks. Dabei soll eine sukzessive 
Einführung durch Beschreibung und Verbesserung der vorhandenen Abläufe und 
die Definition von Rollen und Verantwortlichkeiten erfolgen. Dieses Vorgehen 
ermöglicht den unterschiedlich weiten Stand der Prozessdefinitionen zu berück-
sichtigen und so den Einrichtungen schnelle Hilfe zu bieten. Parallel wird mit der 
Erarbeitung von Leistungskatalogen begonnen, um den steigenden Anforderungen 
begegnen und das eigene Portfolio klar abgrenzen zu können. Dies erfolgt bereits 
in Hinblick auf die perspektivisch notwendige Etablierung eines Service-Level-
Managements. 
Da perspektivisch alle Dienstleistungsangebote koordiniert und nicht nur punktu-
elle Verbesserungen erzielt werden sollen, findet parallel als Top-down-Ansatz 
eine übergreifende Zusammenführung statt. Durch die Erstellung von Leistungs-
katalogen wird Transparenz zwischen den einzelnen Angeboten geschaffen und 
eine verbesserte Abgrenzung möglich. Diese so gewonnenen Erkenntnisse ermög-
lichen es, sukzessive die Prozesse zur Störungsbehandlung aufeinander abzustim-
men. Der Fokus liegt dabei von Beginn an auf der Definition von Schnittstellen. 
Auch wenn so natürlich nicht eine sofortige vollständig durchgehende Prozess-
betrachtung möglich ist, können schnell erste Verbesserungen erzielt werden, in-
dem bspw. die Annahme von Anfragen an einer zentralen Hotline (Service-Desk) 
als „Single-Point-of-Contact“ und die Weiterleitung an zuständige Einrichtungen 
einfacher möglich wird.  
Nachdem erste Erfahrungen mit ITIL-Prozessen gesammelt worden sind, können 
in einer zweiten Phase weitere Prozesse eingeführt werden. Auch hierbei kann in 
gleicher Weise parallel bottom-up und top-down verfahren werden. Die Orientie-
rung aller Einrichtungen an ITIL vereinfacht so perspektivisch die Zusammenfüh-
rung der einzelnen Angebote zu einer „virtuellen Serviceorganisation“. Aktuell 
werden die ersten Prozesse konzipiert und abgestimmt, mit der Implementierung 
soll zum Sommer 2006 begonnen werden. Die dabei gewonnenen Ergebnisse 
werden in den weiteren Umsetzungsprozess einfließen, sodass im weiteren Pro-
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jektverlauf eine iterative Verbesserung und Einführung weiterer Prozesse möglich 
sind. 
 
 
5 Fazit 
 
Die Neuausrichtung der Serviceeinrichtungen in den Hochschulen ist nicht nur 
durch die verstärkten E-Learning-Aktivitäten notwendig geworden. Eine stärkere 
Kundenorientierung, eine höhere Autonomie und wachsende Erwartungen an die 
Dienstleistungen, auch aufgrund der veränderten Rahmenbedingungen durch den 
Bologna-Prozess (z.B. bei der Prüfungsverwaltung durch die Modularisierung der 
Studiengänge), erfordern eine Reorganisation. Die Antriebskräfte dafür sind nicht 
nur der äußere Zwang, sondern auch der normative Druck aus der „Fach-
Community“ und die Nachahmungseffekte im Sinne der Mimesis. Damit dies 
nicht nur zu einer veränderten Formalstruktur führt, die Aktivitätsstruktur und 
damit die eigentlichen Prozesse aber unberührt bleiben, geht es um einen langfris-
tig angelegten Organisationsentwicklungsprozess, in dessen Verlauf die tradierten 
Organisationskulturen in den Hochschulen verändert werden. Somit fiele eine 
Prozessorientierung wie sie in ITIL für IT-Dienstleistungen formuliert ist, auf 
fruchtbaren Boden.  
Die Umsetzung von ITIL auf IT-Dienstleistungen in Hochschulen hat derzeit aber 
auch ihre Grenzen: So steht eine Kundenorientierung zwar in den meisten Profilen 
der Hochschule an vorderer Stelle, ihre Internalisierung bei allen Beschäftigten 
steht aber noch aus, da auch die entsprechenden Anreize fehlen. Eine strukturierte 
IT-Service-Organisation setzt zudem voraus, dass eine weitgehend standardisierte 
IT-Infrastruktur vorliegt – dies wird bei der Heterogenität der Nutzerinnen und 
Nutzer an den Hochschulen nicht erreicht werden können. Die vorzufindende „Si-
lo-Mentalität“ der verschiedenen internen Dienstleister und fehlende Verrech-
nungsmöglichkeiten für die erbrachten Dienstleistungen verhindert eine Transpa-
renz über das Leistungsspektrum. Die im Rahmen der Pilotierung im Projekt ge-
wonnenen Erfahrungen werden Hinweise geben, mit welchem Aufwand eine 
Prozessorientierung sinnvoll einzuführen ist und welche Rahmenbedingungen in 
diesem speziellen Feld als kritische Erfolgsfaktoren zu werten sind. 
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